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内容摘要 
 
2003 年非典（SARS）公共卫生安全事件在全国大范围爆发之后，政府危
机管理逐渐走进公众的视野。政府危机管理的过程与社会的改革和进步息息相
关，也与信息技术的发展和媒介技术的传播密不可分。传媒技术的迅猛发展加
大了危机事件的发生几率，同时改变了危机信息的传播路径。但其传播范围广、
及时性、交互性等特性可以成为政府危机管理的有效工具。本文以 2016年热点
舆情事件 7·19 河北邢台暴雨洪灾为例，研究地方政府危机管理实践中的新媒
体运用模式，发现地方政府利用新媒体缓解危机的意识不强，新媒体工作者的
业务素养有待提升，新媒体的管理机制不科学。解决这些问题需加强政府门户
网站、网络新闻发布会等的危机信息公开，从舆论疏导、媒体语言使用方面提
高新媒体工作者的业务素养，最后需建立科学的新媒体危机监测、预警和评估
体系来规范新媒体的日常管理。 
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Abstract 
 
In 2003, after the "SARS" incident, the crisis management in China gradually 
into the public eyes. The process of government crisis management is closely related 
to social reform and progress. It is also inseparable from the development of media 
technology and the spread of new media. The wide spread of new media has changed 
the communication order of public crisis events, and increased the possibility of 
public crisis, but its spread of a wide range and the timeliness, interactive became 
effective tools in government crisis management. In this paper, we take the 7.19 
Hebei Xingtai rainstorm flood as an example of government crisis management in 
the new media use of the status quo, and point out the crisis information disclosure 
system, the management mechanism of the new media and the professional 
accomplishment of the new media workers also need to be improved. To solve these 
problems, the government should strengthen crisis information disclosure contain 
government website end web press conference, at the same time the government 
should improve the skills of new media workers with public opinion guidance and 
media language, at last, an scientific new media management system should be 
established related to crisis monitor、warning、evaluate. 
 
Keywords：government; crisis management; new media.   
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一、绪论 
（一）选题背景及研究意义 
1.选题背景 
中国互联网络信息中心（CNNIC）发布数据显示：“截止 2016 年 6 月，我
国网民规模达 7.10 亿，互联网普及率达到 51.7%，其中手机网民规模达 6.56 亿，
网民上网设备进一步向移动端集中。”①互联网技术尤其是新媒体的迅猛发展影
响了人们的交流模式、社会的发展格局、政府的管理方式。在以往的重大公共
危机事件中，政府通过广播、电视、报纸的方式发布危机事件的动态信息，公
众通过言语传递、连接广播、收看电视的途径接收政府发布的危机信息。因而，
传统媒体中的政府危机管理是单向度的信息输入和输出，公众在其中只能被动
地接受政府传输的信息。但互联网、手机客户端等新媒体的强势崛起，导致这
一现状有所改变。互联网背景下的每个用户都拥有自己的意见留言板和投票表
决器，能够广泛地参与社会互动甚至影响舆论。新媒体时代的快速到来，要求
政府在危机管理中能够积极应对危机信息传播机制发生的变化，探析并掌握危
机舆论的形成规律，提高危机管理中运用新媒体的能力。 
2.研究意义 
对危机管理理论研究的贡献方面，本文立足于新媒体的特性和危机事件舆
论的阶段性特征探讨政府危机管理模式，强调政府危机管理中的新媒体研究首
先要深入分析新媒体中的舆论生成、发展规律，这样才能做到科学、有效率地
利用新媒体。与此同时，本文把新媒体以管理工具的视角，研究政府如何有效
运用新媒体这个工具疏解危机，维护政府形象。 
对政府危机管理实践的现实意义，本文以 2016年度公共危机事件中的新媒
体运用现状为例，从政府利用新媒体的意识、政府新媒体的运行、管理机制、
政府工作者的新媒体业务素养三个角度分析我国当前地方政府危机管理过程中
的新媒体工作者业务素养，新媒体管理体制等存在的不足，由此提出我国政府
                                                   
①
 中国互联网络信息中心.中国互联网络发展状况统计报告[R]. 中国互联网络信息中心，2016 年.  
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危机管理中的新媒体运用策略。 
（二）国内外研究现状 
1.国外研究现状 
20 世纪末至 21 世纪初是网络信息技术迅猛发展的时期，也是突发公共危
机事件频繁爆发的时期，西方政府行政管理实践中出现的公共危机事件深受互
联网的影响。为了充分适应互联网时代给政府危机管理带来的变革，较多的西
方学者们对危机管理中的信息传播路径、政府形象修复、危机管理的过程进行
了深入的研究。威廉·班尼特（William Benoit）从政府危机事件之后受损的政
府形象出发，提出著名的“形象修复理论”。他认为政府形象是关乎民众支持
政府的重要因素，应当采取以下五个方面来挽救政府形象：否认危机事件与己
有关并且转移公众和大众媒体的注意力；通过各种战术逃避危机中政府应承担
的责任；减少不正确行为给政府、大众媒体、公众关系造成的敌意；危机事件
发生后及时修订制度、补充法规，防止同类事件的再次发生；主动向公众道歉，
表达危机事件的忏悔，以诚恳的态度赢得公众的原谅。这五大处理战略是将政
府放在与公众对立的角度，从战略战术的层面强调如何逃避危机中的不利言论，
以及转移危机的责任。这样的危机管理策略只能服务于短时间的应急管理，若
作为长期应对方法，则会从根源上弱化政府的危机管理能力。 
危机事件的构成是个复杂的因素，研究危机管理的过程既需要关注政府在
其中的作为，还需从根源上对危机事件进行麻雀解剖，比如危机事件的分类、
危机事件的定性、危机事件的特征、危机事件的缘由等等。有些学者以危机事
件本身为着眼点，对危机事件进行系统地定性分析。例如，托马斯·柏克兰
（Thomas Birkland）聚焦于危机事件本身的属性以及特征，并对它们进行分类，
由此再进行具体每一类危机事件的管理。柏克兰认为焦点事件具有两种类型:
第一种“常规性”事件是可预测的自然灾害类事件，例如水灾、旱灾、暴风雨
等通过一定科学技术可以预先感知的事件；第二种“新型事件”意指通过各种
技术都不可预测的，具有较大不确定性和不可预知性的事件，它们的发生没有
固定的规律，也没有稳定的发生时间和确定的危机源。焦点事件理论将危机管
理事件回归到事件根源，有利于政府针对危机事件迅速、清晰地定性，从而再
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